Autotalon sisäinen auditointiprosessi by Ojansuu, Marko
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Marko Ojansuu 
 
Autotalon sisäinen auditoinitiprosessi 
 
Mercedes-Benz-henkilöautot 
Metropolia Ammattikorkeakoulu 
Insinööri (AMK) 
Auto- ja kuljetustekniikka 
Opinnäytetyö 
20.6.2013 
 Tiivistelmä 
  
Tekijä(t) 
Otsikko 
 
Sivumäärä 
Aika 
Marko Ojansuu 
Autotalon sisäinen auditointiprosessi 
 
28 sivua + 1 liite 
20.6.2013 
Tutkinto Insinööri (AMK) 
Koulutusohjelma Auto- ja kuljetustekniikka 
Suuntautumisvaihtoehto Jälkimarkkinointi 
Ohjaaja(t) 
 
Lehtori Pertti Ylhäinen 
Huoltopäällikkö Jarno Laaksonen 
Työn aiheena oli kehittää Veho Autotalot Oy:n korjaamoille oma sisäinen takuu-
auditointijärjestelmä. Tavoitteena oli lisäksi yhdenmukaistaa Mercedes-Benz-
henkilöautojen takuukäsittelytoimintaa ja samalla parantaa korjaamoiden tuottavuutta. 
 
Lähtökohtana oli rakentaa aivan uusi järjestelmä, jollaista ei ole käytössä missään toisessa 
autoliikkeessä. Järjestelmästä haluttiin tehdä mahdollisimman samanlainen, jollaista auto-
valmistaja itse käyttää tehdessään auditointeja. 
 
Takuukäsittelyissä tehdään tällä hetkellä turhan suuria virhemääriä, joita pyritään pienen-
tämään omilla sisäisillä tarkastuksilla sekä oikeanlaisella opastuksella. Tehdyissä takuuil-
moituksissa ilmenevät virheet johtavat usein takuutapausten hylkäämiseen tai jo hyvitetty-
jen takuuanomusten takaisinperintään. 
 
Taustatietoja ja -materiaalia oli kerätty sekä Daimler AG:n takuukäsikirjasta että Veho Au-
totalojen takuukäsittelyn oppimateriaalista. Tutkimusmenetelminä käytettiin omakohtaisia 
havaintoja sekä Veho-maahantuonnin takuukäsittelijän haastatteluja. 
 
Tärkeimpänä tuloksena työstä syntyi auditointilomake ja siihen kuuluvat tarkastuskohdat. 
Takuuanomusten hylkäyksien määrää sekä siitä aiheutuvia kustannuksia korjaamoille pyri-
tään vähentämään niiden avulla. 
 
Tuloksia voivat hyödyntää kaikki valtuutetut merkkiliikkeet, sillä auditointilomake on suun-
nattu Mercedes-Benz-henkilöautoille ja takuukäsittely noudattaa samoja ohjeita jokaisessa 
huoltoliikkeessä. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Avainsanat auditointilomake, takuuanomus, takuukäsittely 
 Abstract 
  
Author(s) 
Title 
 
Number of Pages 
Date 
Marko Ojansuu 
Warranty Auditing Process at a Car Dealership 
 
28 pages + 1 appendix 
20 June 2013 
Degree Bachelor of Engineering 
Degree Programme Automotive and Transport Engineering 
Specialisation option Automotive Aftersales Engineering 
Instructor(s) 
 
Pertti Ylhäinen, Senior Lecturer 
Jarno Laaksonen, Service Manager 
This Bachelor’s thesis aims at developing the internal warranty auditing system for Veho 
Autotalot Oy’s repair workshops. It also aims at harmonizing the warranty process of the 
Mercedes-Benz passenger cars and at the same time improving the productivity of the 
repair workshops. 
 
The idea was to build a completely new system that has not been used in any other car 
dealership. The system was to be made as similar as possible with the existing system 
that the automobile manufacturer is using when carrying out auditing. 
 
Currently the error rate is too high in warranty processing even though there is an effort to 
reduce errors with internal auditing and with the right guidance. Errors occurring in warran-
ty statements often lead to the rejection of warranty cases, or to recovery of already credit-
ed warranty applications. 
 
Background information and the material for the thesis were collected from the Daimler AG 
warranty manual and the Veho Autotalot Oy warranty training material. The writer’s per-
sonal observations and interviews with the warranty personnel of Veho import were used 
as research methods. 
 
The main result of the thesis is the auditing form with its inspection items. This form will be 
used to help to minimize the number of warranty applications that are rejected as well as 
the costs that will result from these rejections. 
 
The results of this thesis can be utilized by any authorized dealership, as the auditing form 
is tailored for the Mercedes-Benz passenger cars and the warranty process follows the 
same steps in every automotive repair workshop. 
 
 
 
 
 
 
Keywords audit form, warranty application, warranty handling 
 
   
Sisällys 
 
1 Johdanto 1 
2 Yritysesittely 2 
3 Takuun ehdot 3 
4 Auditoinnit 4 
5 Auditoinnin suunnittelu 5 
5.1 Yleistä 5 
5.2 Auditoinninsuunnitelma 6 
5.3 Tarkastusprosessin kulku 9 
6 Työmääräysdokumentointi 9 
7 Auditoinnin tarkastuskohdat 10 
7.1 Ajokilometrit 10 
7.2 Korjauspäivä 10 
7.3 Rekisteröintipäivä 10 
7.4 Tarvittavat dokumentit 10 
7.4.1 Paperisen huoltokirjan tarkastaminen 11 
7.4.2 DSB:n tarkistaminen 11 
7.4.3 Takuuanomus 13 
7.5 Ristiviittaus 14 
7.6 Asiakasvalitus 14 
7.7 Diagnosointi korjaamolla 14 
7.8 Korjaustoimenpide 14 
7.9 Lisätyöt/hyväksyntä 15 
7.10 Työvaiheiden oikeellisuus 15 
7.11 Varaosat varastoitu ja merkitty oikein 16 
7.11.1 Takuuosalipukkeen täyttäminen 17 
7.11.2 Takuuosien hävittäminen 18 
7.12 Asiakkaan allekirjoitus 19 
7.13 Mobilo 19 
7.14 Poiminta-/lähetyslista 20 
7.15 Leimaus 20 
7.16 Asiakastiedot 21 
   
8 Auditoinnissa tarvittavat ohjelmat 22 
8.1 Automaster 22 
8.2 EvaRow 23 
8.3 WIS/ASRA 23 
8.4 EPC 24 
8.5 EWMR 25 
9 Johtopäätökset 27 
Lähteet 28 
Liitteet 
Liite 1. Työmääräin 
 
1 
  
1 Johdanto 
 
Sain toimeksiannon Veho Autotalot Oy:n Koivuhaan toimipisteestä, jossa on korjaamon 
lisäksi uusien ja vaihtoautojen vähittäismyynti. Sain tehtäväksi suunnitella sisäisen ta-
kuuauditointi tarkastusjärjestelmä ja siihen liittyvän ohjeistuksen. Korjaamoiden keskei-
nen tarkoitus on toimia autovalmistajan sekä automahantuojan ohjeistuksen mukaisesti 
takuuasioissa sekä noudattaa niille annettuja ohjeita. 
 
Sisäinen auditointi tulee koskemaan kaikkia Veho Autotalot Oy:n toimipisteitä, joissa 
huolletaan ja korjataan Mercedes-Benz-henkilöautoja. Veho Autotaloilla on ympäri 
Suomea seitsemän toimipistettä, joita kyseinen prosessi koskee. 
 
Oman auditointijärjestelmän kehittäminen nykytilanteessa on katsottu tarpeelliseksi 
takuuasioiden tiukennettua sekä takuuanomusten lisääntyvien määrien että siitä johtu-
vien virheiden johdosta. 
 
Omalla tehtävällä auditointitoiminnalla pyritään estämään epäkohtien ja virheiden syn-
tyä. Jos virheiden ja epäkohtien määrää saadaan vähennettyä, siitä on yritykselle ta-
loudellista hyötyä. Jos toimipisteeseen kohdistuvassa auditoinneissa havaitaan epä-
kohtia tai virheitä voi niistä olla seurauksena takuutapauksen mitätöinti tai takaisinveloi-
tus jo maksetuista takuutapauksista. 
 
Tässä työssä kuvataan, mitä kaikkea kuuluu takuunehtoihin, miten auditointilomakkeen 
suunnittelu ja tekeminen toteutetaan, mitä eri tarkastuskohtia valitaan ja mitkä ovat 
niiden laajuudet. Näillä pyritään siihen, että takuuanomukset tehdään oikein. 
 
Taustatietoja ja -materiaalia on kerätty sekä Daimler AG:n takuukäsikirjasta että Veho 
Autotalojen takuukäsittelyn oppimateriaaleista. Tutkimuksen perustana olivat omakoh-
taiset havainnot ja Veho-maahantuonnin takuukäsittelijän haastattelut. 
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2 Yritysesittely 
 
Veho-konserni on Suomen johtava autokaupan konserni, joka toimii myös Baltiassa ja 
Ruotsissa. Veho perustettiin vuonna 1939 Mercedes-Benzin maahantuojaksi Suo-
meen. Tänä päivänä konsernilla on useita päämiehiä ja sen liiketoiminta koostuu sekä 
henkilöautojen että hyötyajoneuvojen maahantuonnista, vähittäismyynnistä ja huolto-
toiminnasta. 
 
Veho Group Oy Ab on konsernin emoyhtiö. Se toimii Mercedes-Benz-henkilöautojen ja 
hyötyajoneuvojen sekä Smartin maahantuojana. Veho Hyötyajoneuvot tuo Mercedes-
Benz-hyötyajoneuvojen lisäksi maahan Fuso Canter -kuorma-autoja ja Setra-linja-
autoja. Veho Trucks Service Oy Ab on osa Veho Hyötyajoneuvojen huoltoverkostoa ja 
tarjoaa varaosa- ja huoltopalveluja myös Sisu- ja Renault-kuorma-autoille. 
 
Veho Groupin tytäryhtiöistä Auto-Bon tuo maahan Citroen-henkilö- ja tavara-autoja ja 
Maan Auto Peugeot-merkkisiä autoja. Maan Autolla on oma jälleenmyyntiverkostonsa. 
Vähittäiskauppaketju Veho Autotalot toimii Mercedes-Benzin ja Citroënin lisäksi Hon-
dan, Skodan ja Fordin jälleenmyyjänä. Myös Veho Vauriokorjaamot sekä käytettyjen 
autojen myyntiin keskittynyt Vaihtoplus-ketju kuuluuvat Veho Autotaloihin samoin kuin 
Vaihtoplus-liikkeiden yhteydessä toimiva Huoltoplus, joka tarjoaa huoltopalveluja kaikil-
le merkeille. Assistor Oy Ab on auto- ja varaosalogistiikkapalveluja tarjoava yhtiö. 
 
Veho toimii myös Baltian maissa; Virossa, Latviassa ja Liettuassa, sekä Ruotsissa au-
tojen vähittäiskaupassa. Konsernin maahantuomien henkilö- ja pakettiautomerkkien 
jälleenmyyntiverkostoon kuuluvat omien liikkeiden lisäksi itsenäiset jälleenmyyjät kautta 
maan. 
 
Vuonna 2012 konsernin liikevaihto oli 1 060 miljoonaa euroa ja henkilöstön määrä jou-
lukuun lopussa 2193. (Veho-konserni 2012.) 
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3 Takuun ehdot 
 
Takuualaiseksi katsotaan auton jokainen tekninen vika, jonka taustalla on valmistus- tai 
materiaalivika tai poikkeava kuluminen ja joka on takuuajan sisällä aiheuttanut kysei-
sen osan välittömän toimimattomuuden ja jonka osalta takuuta ei näiden ehtojen perus-
teella ole suljettu pois. Luonnollinen kuluminen ei sellaisenaan kuulu takuuseen. 
 
Omistajalla on oikeus vian ja sen kaupan kohteen muille osille aiheuttamien vaurioiden 
korjauttamiseen ilman minkäänlaisia kustannuksia. Takuu ei anna oikeutta mihinkään 
muihin vaatimuksiin. Takuuvaatimukseen liittyvän korjauksen kustannukset rajoittuvat 
auton käypään arvoon takuun piiriin kuuluvan vaurion esiintymisajankohtana. 
 
Takuun voimassaolon edellytyksenä on, että kaikki auton valmistajan ohjeistuksen mu-
kaiset huoltoja koskevat vaatimukset täyttyvät ja ettei autoa ole jälkikäteen ohjainlaite-
viritetty tai muilla vastaavilla toimenpiteillä muutettu. Aukottomasti täytetty huoltokirja 
on esitettävä takuuta käytettäessä. Vaihtoehtoisesti on valtuutetun Mercedes-Benz-
huoltopisteen tai sivuliikkeen käytettävissä digitaalinen huoltovihko (Digital Service 
Booklet, DSB) määrätyistä vuosimalleista ja automalleista. (EWMR, Electronic Warran-
ty Manual Retail 2012.) 
 
Takuuvelvoite raukeaa myös, jos virhetoiminto tai vaurio on aiheutunut jostakin alla 
mainituista syistä: 
x Omistaja ei ole ilmoittanut virhetoiminnosta tai viasta välittömästi, ei ole osoitta-
nut virhetoimintoa tai vikaa välittömästi tai ei ole antanut tilaisuutta välittömään 
korjaukseen.  
x Kaupan kohdetta on käsitelty väärin, vaurioitettu tai ylirasitettu (esimerkiksi 
moottoriurheilukilpailussa tai virittämällä).  
x Autoon on asennettu osia, joiden käyttöä auton valmistaja ei ole hyväksynyt, tai 
autoa on muutettu tavalla, joka ei ole auton valmistajan hyväksymä.  
x Ostaja ei ole noudattanut auton käsittelystä, käytöstä, huollosta ja hoidosta an-
nettuja ohjeita (esimerkiksi käyttöohjekirjaa). Tämä koskee myös soveltumatto-
mien voitelu- ja käyttöaineiden käyttämistä 
x Autoa on korjattu auton valmistajan valtuuttamattomalla korjaamolla asiantun-
temattomasti. (EWMR, Electronic Warranty Manual Retail 2012.) 
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Takuuaikana esitetyille valituksille myönnetään takuu niiden korjaamiseen asti. Tämä 
tarkoittaa, että takuuaika pitenee näiden valitusten kohdalta vikojen korjaamiseen asti. 
 
Tavaran valmistaja voi itse määrittä tuotteelleen tietyn takuuajan määrättyjen ehtojen 
mukaisesti. Valmistaja on tällöin vastuussa tavaran toimivuudesta koko kyseisen ajan. 
Daimler AG on määritellyt henkilöautoilleen ja varaosilleen pääsääntöisesti 24kk ta-
kuun ilman kilometrirajoitusta. Kulutusosille on kuitenkin määritetty laskennallinen käyt-
töikä ajetun matkan ja auton iän suhteen, joten takuu on aina varmistettava. Osaan 
uusista henkilöautoista on myönnetty myös 36kk takuu, johtuen havaituista teknisistä 
virheistä autoissa. Takuuajan kesto on aina varmistettavissa käytössä olevilla ohjelmis-
toilla. (Takuuosio 2012.) 
4 Auditoinnit 
 
Auditoinnissa selvitetään, onko laadunvarmistusjärjestelmä tavoitteiden mukainen, te-
hokas ja tarkoitukseen sopiva. Auditointi on järjestelmällinen, riippumaton ja dokumen-
tointu prosessi, jossa hankittavaa auditointinäyttöä arvioidaan objektiivisesti sen määrit-
tämiseksi, missä määrin sovitut auditointikriteerit on täytetty. Auditointi perustuu käy-
tännössä laatudokumentaatioon ja valittuun standardiin. (Jyväskylän Yliopisto 2013.) 
 
Maahantuonnin toimesta suoritetaan eri Mercedes-Benz-toimipisteille takuuauditointe-
ja. Jokaisen toimipisteen osalle auditointi osuu noin kolmen vuoden välein ja mahdolli-
nen seurantakäynti havaittujen puutteiden takia suoritetaan vuoden sisällä varsinaises-
ta auditoinnista. Auditointien aikana tarkistetaan useita eri takuukäsittelylle kriittisimpiä 
tietoja: 
x työmääräyksen tietosisältö 
x asiakasvalitukseen liittyvät epämääräisyydet 
x työmääräysten laajennukset 
x asiakkaiden allekirjoitukset 
x työmääräykseltä tai varaosalipukkeelta puuttuvat tiedot 
x puuttuvat työmääräykset sekä puuttuvat varaosat 
 
Varaosavarastoa tarkastellaan yleisesti mahdollisten vierasosien sekä varaston yleisen 
siisteyden sekä sen järjestelmällisyyden osalta. 
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Jos auditoinneissa havaitaan epäkohtia tai virheitä, voi niistä olla seurauksena takuu-
tapauksen mitätöinti tai takaisinveloitus jo maksetuista takuutapauksista. Takuuosien ja 
takuutapauksiin liittyvien paperien säilyttäminen ja dokumentointi on siksi erittäin tärkeä 
osa takuukäsittelyä ylimääräisten kulujen minimoimiseksi. 
 
5 Auditoinnin suunnittelu 
 
5.1 Yleistä 
 
Sisäistä auditointiprosessia lähdettiin suunnittelemaan yhdessä Veho Autotalot Oy:n 
Koivuhaan huoltopäällikön ideasta ja halusta parantaa yrityksen tuottavuutta, asiantun-
tevuutta sekä kehittää takuukäsittelyn toimivuutta. Tämänkaltaista prosessia ei tietääk-
seen ole käytössä missään muussa autotalossa. Auditointiprosessi koskisi koko Veho 
Autotalot Oy:ta eli seitsemää eri toimipistettä, joissa huolletaan ja korjataan Mercedes-
Benz-henkilöautoja. Auditointi on tarkoitus suorittaa jokaisessa pisteessä kaksi kertaa 
vuodessa. Silloin pystytään seuraamaan, onko tilanne parantunut ohjeistuksien mukai-
sesti. 
 
Prosessin tärkein tarkoitus on saada yritykselle taloudellista hyötyä, yhdenmukaistaa 
eri toimipisteiden takuuprosessia ja saada opastettua Mercedes-Benz-
takuukäsittelijöitä. Väärin tai puutteellisesti tehdyt takuuanomukset voivat tulla todella 
kalliiksi autotaloille, jos niissä havaitaan puutteita tehtaan tai maahantuonnin eri toimi-
pisteisiin kohdistuvissa auditoinneissa. 
 
Prosessin suunnittelussa on käytetty niin paljon tietoa tehtaan ja maahantuonnin vaa-
timuksista kuin vain on mahdollista saada, koska tehtaan sekä maahantuonnin teke-
missä auditoinneissa tarkastus tehdään juuri niin kuin on takuukäsittelyn ohjeistukses-
sa kerrottu. Tietoa on myös saatu Mercedes-Benz-takuukäsittelijöiltä, jotka jatkuvasti 
ovat yhteydessä maahantuontiin ja jotka käyvät säännöllisesti takuukoulutuksissa. Heil-
le tulee myös aina uusimmat ilmoitukset takuuehtojen uusimmista muutoksista sekä 
vaatimuksista. 
 
Takuuprosessi on jo käyty läpi koulutuksissa, mutta sen käytäntö ei täysin toteudu toi-
mipisteissä. Tähän juuri yritetään tämän työn avulla puuttua. 
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Tehtaan tai maahantuonnin auditoinnit ovat todella laajoja ja tarkasti tehtyjä, niiden 
tekemisessä voi mennä muutamasta päivästä jopa kahteen viikkoon riippuen toimipis-
teen suuruudesta. Niissä tarkastellaan koko korjaamon toimintaa asiakkaan saapumi-
sesta osien romutukseen asti. (Ojansuu 2013.) 
 
Nyt tehtävä sisäinen tarkastusprosessi ei ole yhtä laaja mutta siinä katsotaan läpi tär-
keimmät kohdat, joista selviää suurimmat, vakavimmat ja yleisimmin tehdyt virheet 
sekä puutteet. 
  
Auditointiprosessi koskee koko huolto- ja korjaamohenkilöstöä, aina asentajasta huol-
topäällikköön. Mekaanikon rooli on yhtä tärkeä kuin takuukäsittelijän, joka tekee takuu-
anomuksen maahantuontiin, jossa se käydään tarkasti läpi. Jos anomuksessa on puut-
teita tai se on väärin täytetty, esim. vaurionumero väärä, se palautetaan sähköpostitse 
anomuksen tehneelle henkilölle korjattavaksi. 
 
Jos mekaanikko on laiminlyönyt esimerkiksi vian tutkimisen tai ei ole merkinnyt työ-
määräimelle kaikkea, mitä on tutkinut, mikä oli vikana sekä miten todettu vika on saatu 
korjattua, se johtaa auditoinnissa jopa takuutapauksen mitätöintiin tai takaisinveloituk-
seen jo maksetusta takuutapauksesta. (EWMR, Electronic Warranty Manual Retail 
2012.) 
  
5.2 Auditoinninsuunnitelma 
 
Suunnittelu lähti liikkeelle tehtaan ja maahantuonnin takuukäsittelyoppaista. Siitä poi-
mittiin tärkeimmät kohdat omaan tarkastuslomakkeeseen. Valituista tarkastuskohdista 
saatiin tarpeeksi laaja sekä yksinkertainen sisäisiä auditointeja varten. Lomakkeen tuli 
olla helppolukuinen ja tarpeeksi yksinkertainen, niin sen avulla pystyisi asiaan vähän 
perehtymättömämpikin asian tekemään. Valittuja kohtia tarkastuslomakkeeseen tuli 
kaiken kaikkiaan 16 kpl. 
 
Auditointilomakkeeseen valitut tarkastuskohdat olivat seuraavat: 
x ajokilometrit 
x korjauspäivä 
x rekisteröintipäivä 
x tarvittavat dokumentit 
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x ristiviittaus 
x asiakasvalitus 
x diagnosointi korjaamolla 
x korjaustoimenpide 
x lisätyöt/hyväksyntä 
x työvaiheiden oikeellisuus 
x varaosat varastoitu ja merkitty 
x asiakkaan allekirjoitus 
x mobilo 
x poiminta-/lähetyslista 
x leimaus 
x asiakastiedot yms. 
 
Tarkastuslomakkeesta tehtiin Excel-pohjainen sen helppokäyttöisyyden sekä monipuo-
lisuuden johdosta. Alla on valmis lomake (kuva 1). 
 
 
Kuva 1. Valmis tarkastuslomake 
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Tarkastettavat takuuanomukset valitsee itse auditoinnin tekijä sattumanvaraisesti, joten 
toimipisteissä ei voida tietää, mitkä työmääräimet tarkistetaan (kuva 2). Näin estetään 
yritykset korjata tai muuttaa tarkastukseen osuvia työmääräimiä. AutoMasterilta (ks. 
sivu 22) valitaan tarkastettavat työmääräimet, joita poimitaan yhteensä 20 kpl. Kaikki 
valitut työmääräimet ovat noin kuukauden vanhoja, niistä on velotukset saatu, ja takuu-
osien pitäisi olla takuuvarastossa tai ne on lähetetty Assistorille (ks. sivu 16). 
 
 
Kuva 2. Takuuanomusten haku 
 
Sisäinen auditointi on tarkoitus suorittaa jokaisessa Veho Autotalot Oy:n toimipisteessä 
joissa huolletaan Mercedes-Benz-henkilöautoja. Auditointi suoritetaan joka pisteessä 
yhden päivän aikana ja siitä ilmoitetaan toimipisteen huoltopäällikölle kolme arkipäivää 
aikaisemmin. Huoltopäällikön pitää varata tarvittavat resurssit auditointipäivälle, jotta 
tarkastus saadaan tehtyä vaivattomasti muuta liiketoimintaa häiritsemättä. Resurssei-
hin riittää yksi henkilö, jonka olisi suositeltava olla Mercedes-Benz-takuukäsittelijä. 
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5.3 Tarkastusprosessin kulku 
 
Sisäisen takuuauditoinnin kulku alkaa sillä, että valitaan tarkastettava toimipiste. Tar-
kastuksen alaisia toimipisteitä on seitsemän kappaletta ympäri Suomea. Kun toimipaik-
ka on valittu, siitä ilmoitetaan tarkastettavaan paikkaan kolme arkipäivää aikaisemmin. 
Ilmoitus tehdään kyseisen paikan huoltopäällikölle, joka on vastuussa korjaamon toi-
minnoista. 
Valmistelut etukäteen ovat juuri mainittu toimipisteen valitseminen, haettujen takuu-
anomusten poimiminen Automasterista ja tarkastuslomakkeen esitäyttäminen, johon 
kuuluu työmääräin ja takuuanomusnumeroiden merkitseminen. 
 
Toimipisteessä ilmoittaudutaan ensimmäisenä huoltopäällikölle, jos hän on paikalla. 
Resurssiksi valittu avustaja opastaa liikkeessä, kertoo toimipisteen käytännöistä, luo-
vuttaa vapaan tietokoneen käyttöön ja auttaa etsimään valitut työmääräimet. Kun kaikki 
työmääräimet ovat löytyneet, päästään itse auditoinnin pariin. Jos joitakin työmääräimiä 
ei löydy, se kirjataan ja siitä seuraa välittömästi takuuanomuksen takaisinperintä tai 
hylkääminen. Työmääräimet tarkistetaan huolellisesti ja järjestyksessä, jotta saadaan 
tehtyä tarkka ja asianmukainen auditointi. 
  
6 Työmääräysdokumentointi 
 
Työmääräyksiä tulee tulostaa aina kaksi kappaletta, asiakasversio ja korjaamoversio. 
Asiakasversiossa tulee olla ainoastaan asiakkaan valitukset ja huomautukset, eikä sii-
nä saa olla muita merkintöjä. Korjaamoversioon tulee kirjoittaa asentajan havainnot, 
vikadiagnoosit, korjaustoimenpiteet, vaihdetut osat sekä vian poistuminen. Suurempia 
laitekokonaisuuksia, ns. aggregaatteja, vaihdettaessa (esim. moottori, vaihteisto, perä) 
tulee kirjata laitenumerot sekä uudesta että vanhasta aggregaatista työmääräimelle 
takuuanomusta varten. (Takuuosio 2012.) 
 
Työmääräimien ja siihen liittyvien dokumenttien oikeanlainen säilyttäminen on ehdot-
toman tärkeätä. Auditointeja varten työmääräimet on hyvä arkistoida esimerkiksi työn-
avauspäivän tai laskutuspäivän mukaisesti. Näin niiden löytyminen tarvittaessa on 
merkittävästi helpompaa ja nopeampaa kuin että ne olisivat lajittelematta. Puutuvasta 
työmääräimestä seuraa takuutapauksen mitätöinti tai takaisinveloitus jo maksetusta 
takuutapauksesta. 
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Työmääräys tulee täyttää liitteessä työmääräys (liite 1) olevien ohjeiden mukaisesti. 
Kun työmääräys on täytetty liitteessä olevan mallin mukaisesti, niin auditoinnissa ei tule 
hylkäämisiä tai takaisinveloituksia. 
7 Auditoinnin tarkastuskohdat 
 
Auditointilomakkeeseen valitut kohdat ovat huolellisesti ja tarkasti valittuja. Niiden sisäl-
tö ja tarkoitus esitetään tarkemmin seuraavassa. 
 
7.1 Ajokilometrit 
 
Tehdas ja maahantuonti vaativat, että työmääräimelle on merkitty ajokilometrit tarkasti 
ja selkeästi. Ajokilometrit vaaditaan aina takuuanomusta tehtäessä; ilman kilometrejä ei 
voida tehdä takuuanomusta. Kilometrit täytyy myös merkitä Automasteriin, ja ne tarkas-
tetaan auditoinnin yhteydessä. Kilometrien täytyy täsmätä takuuanomuksessa, Auto-
masterilla sekä työmääräimellä. Puutteista voi olla seurauksena takuutapauksen mitä-
töinti tai takaisinveloitus jo maksetuista takuutapauksista. 
 
7.2 Korjauspäivä 
 
Korjauspäivän on tärkeää olla sama takuuanomuksella kuin työmääräimellä. Jos päivät 
eivät täsmää, seurauksena voi olla takuutapauksen mitätöinti tai takaisinveloitus jo 
maksetuista takuutapauksista. 
 
7.3 Rekisteröintipäivä 
 
Auton rekisteröintipäivä, malli sekä muut tekniset tiedot on tärkeätä olla auton tietokan-
nassa Automasterilla. Jos tieto puuttuu, se saadaan helposti haettua Trafin järjestel-
mästä ja lisättyä sitä kautta Automasteriin. 
 
7.4 Tarvittavat dokumentit 
 
Tarvittaviin dokumentteihin kuuluu liitteeksi laittaa kaikki korjauksessa tarvittavat do-
kumentit, esimerkiksi diagnoosimittalaitteelta otettu tuloste (pikatesti), paperisesta huol-
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tokirjasta kopiot, yksittäisten osien testaustulosteet sekä sähköisenhuoltokirjan tarkis-
taminen luokitellaan dokumentteihin. 
 
7.4.1 Paperisen huoltokirjan tarkastaminen 
 
Vanhemmissa Mercedes-Benzeissä on käytössä perinteinen paperinen huoltokirja. 
Perinteisen huoltokirjan merkintöihin on kiinnitettävä huomiota erityisesti sitä täytettä-
essä (kuva 3). Valtuutetun MB-huoltoedustajan puutteellisesti täyttämät huoltokirjamer-
kinnät eivät ole valmistajan mukaan noteerattavissa huolto-ohjelman mukaisiksi huol-
loiksi. Takuutapauksissa huoltokirjasta täytyy ottaa valokopiot ja liittää ne asiakirjoihin. 
Puuttuvista kopioista seuraa takuutapauksen mitätöinti tai takaisinveloitus jo makse-
tuista takuutapauksista. (Viljakainen 2011: 26.) 
 
 
Kuva 3. Huoltokirjan täyttö 
 
Valmistajan antamat aikaraja- ja kilometriylitykset huollon osalta ovat Mercedes-Benz-
henkilöautoissa 90 päivää / 3 000 km. 
7.4.2 DSB:n tarkistaminen 
 
Digital service booklet eli DSB on sähköinen huoltokirja, jonne voidaan merkitä kaikki 
autoon tehtävät toimenpiteet aivan kuten perinteiseenkin huoltokirjaan. Kaikki Merce-
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des-Benz-mallit 1.7.2008 alkaen on varustettu sähköisellä huoltokirjalla. Mikäli huol-
toedustaja ei ole kirjannut suoritettua huoltoa järjestelmään, syntyy seuraamuksia, jois-
ta huoltoedustaja on itse vastuussa. Tällöin valmistajan takuuaikana reklamoidut vauri-
ot kyseenalaistuvat (esim. moottoririkot) ja puhkiruostumattomuusturva katkeaa. (Ojan-
suu 2013.) 
 
Digital Service Bookletin (DSB) pitäisi olla täytetty seuraavan mallin mukaisesti (kuva 
4). 
 
 
Kuva 4. DSB:n tarkistaminen 
 
Sähköisen huoltokirjan tarkistaminen kuuluu osana auditointia. Sillä tarkastetaan, ovat-
ko huoltoedustajat hoitaneet kaikki heille kuuluvat työt ja onko huollot suoritettu valmis-
tajan vaatimusten mukaisesti. Väärin tai kokonaan laiminlyödystä huoltokirjasta voi 
seurata takuutapauksen mitätöinti tai takaisinveloitus jo maksetuista takuutapauksista. 
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Virheellisesti täytetyn DSB:n korjaaminen on mahdollista valtuutetulla Mercedes-Benz-
korjaamolla. Valtuutettu korjaamo saa korjattua DSB:ssä havaitut virheet tai pystyy 
lisäämään kirjaamatta jääneen huollon DSB:hen. Korjaustoimenpide on kuitenkin mel-
ko työläs, joten DSB:n täyttämisessä pitää olla tarkkana. 
 
7.4.3 Takuuanomus 
 
Takuuanomuksessa on oltava kaikki anottavaan vaurioon liittyvät työt, osat ja muut 
kulut täysine hintoineen. Mitään varaosien tai töiden hintoja ei ole saanut muuttaa, jos 
erillistä ohjeistusta ei ole ollut. Vaurion aiheuttaneen osan vaurionumero toimii ano-
muksen pohjana. Kaikki korjauksissa käytetyt työt, varaosat ja muut kulut on pitänyt 
tarkasti merkitä omalla vaurionumerollaan, kuitenkin siten, ettei mitään työvaihetta las-
kuteta kahdesti kahden eri vaurionumeron alla samalla työmääräyksellä. Takuu-
anomuksen tarkistaminen tapahtuu kuvan 5 mukaisesti. Takuuanomukselta saadaan 
tieto kaikista anotuista korjauksista. (Ojansuu 2013.) 
 
 
Kuva 5. Takuuanomuksen tarkistus Automasterilla 
Auditoinnissa takuuanomuksen oikeintäyttö tarkastetaan mahdollisien virheiden takia. 
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7.5 Ristiviittaus 
 
Ristiviittauksella viitataan toiseen tehtyyn työmääräimeen tai korjaukseen. Esimerkiksi 
jos sama vika uusiutuu tai korjaus ei ole onnistunutkaan, niin on syytä viitata edelliseen 
korjaukseen. Edellisen korjauksen työmääräin on helppo löytää Automasterista. Se 
helpottaa mekaanikon työtä, koska siitä saadaan selville, mitä on aikaisemmin tutkittu 
ja mitä osia on vaihdettu. Näin estetään päällekkäisten tutkimusten tekoa ja jo vaihdet-
tujen osien uusimista. 
 
7.6 Asiakasvalitus 
 
Kaikkien takuutöiden lähtökohtana pitää olla konkreettinen asiakasvalitus. Asiakkaalta 
on pyydettävä yksityiskohtainen selostus (asiakkaan havainto, käyttöolosuhteet, joissa 
vika ilmenee sekä tarkka sijaintitieto). Työn vastaanottajan on todettava seikat ja mer-
kittävä ne kirjallisesti työmääräykseen tarkasti asiakkaan sanoin, jotta asentajalle voi-
daan antaa tarkat työohjeet. (Ojansuu 2013.) 
 
7.7 Diagnosointi korjaamolla 
 
Mekaanikon on merkittävä työmäräimelle kaikki huomatut viat ja oireet. Tehtyjen selvi-
tysten tueksi tarvitaan aina pikatesti sekä lisäksi sähkölaitevioissa mittausarvot. Jos 
mekaanikon diagnoosi puuttuu, siitä seuraa takuuanomuksen hylkääminen tai takaisin-
veloitus. 
 
7.8 Korjaustoimenpide 
 
Mekaanikon on aina merkittävä työmääräimelle kaikki tehdyt korjaustoimenpiteet. Näin 
voidaan todeta, onko korjaus tehty tehtaan vaatimuksien mukaisesti. Näin myös takuu-
käsittelijän on huomattavasti helpompi tehdä takuuanomus korjatusta työstä. 
 
Vaikeissa takuutapauksissa on voitu takuukäsittelyn ja korjauksen avuksi luoda TIPS, 
joka on suora yhteys maahantuonnin tekniseen neuvontaan, jonka kautta saadaan 
mahdollisia neuvoja korjaukseen suoraan tehtaalta. (Ojansuu 2013.) 
Jos kyseessä on aiemmin useasti esiintynyt vika, löytyy Daimler AG:n TIPS-
ohjelmistosta haku, jonka avulla voidaan etsiä ohjeita vian korjaamiseen. Korjaus val-
15 
  
miin TIPSin mukaan ei vaadi mitään lisätoimenpiteitä, vaan se voidaan laskuttaa TIP-
Siltä löytyvien ohjeiden mukaisesti käyttäen siinä mainittuja työvaiheita sekä varaosia. 
Tästä on tehtävä merkintä työmääräimelle, jotta auditoinnissa tiedetään, miten vikaa on 
selvitetty ja korjattu. Eri vioille on eri TIPS-ohje, joten TIPS-numero on aina merkittävä 
työmääräimeen. 
 
7.9 Lisätyöt/hyväksyntä 
 
Itsenäisesti työmääräystä saa laajentaa vain, jos turvallisuuden kannalta olennaisissa 
osissa esiintyy vaurioita tai työn suorittamisella voidaan estää seurannaisvaurioita. 
Työmääräystä laajentaessa täytyy työvaiheet perustella ja dokumentoida korjaamon 
havainnoiksi ja työnjohtajan tulee hyväksyä kyseiset työvaiheet. (Viljakainen 2011: 10.) 
Asiakkaalle on näistäkin havaituista vioista tärkeätä soittaa ja kertoa tai viimeistään 
niistä on mainittava asiakkaan noutaessa autoa. Kaikista muista lisätöistä on aina pyy-
dettävä asiakkaalta hyväksyntä. Hyväksyntä on merkittävä työmääräimelle näkyvästi ja 
selkeästi. 
 
7.10 Työvaiheiden oikeellisuus 
 
Vauriokoodien tarkastaminen on tärkeä osa auditointia. Virheellisen vauriokoodin syöt-
täminen takuuanomukseen saattaa johtaa takuuanomuksen hylkäämiseen tai jo hyvite-
tyn takuuanomuksen takaisinveloitukseen. Kaikki vauriokoodit löytyvät WIS/ASRA- 
ohjelmistosta auton alustanumeron perusteella. 
 
Alla olevassa kuvassa 6 on esitetty vauriokoodin hakemiseen tarvittavat kohdat 
WIS/ASRA-ohjelman avulla. SSl on vauriokoodikirjasto, jossa on kaikki vauriokoodit: 
 
1. Alustanumero 
2. Ryhmäkohtaiset otsikot 
3. Vikapaikka, missä vika ilmenee 
4. Vika laji, minkälainen vika on kyseessä 
5. Vaurionumero, jolla voidaan tehdä takuuanomus tai -kysely 
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Kuva 6. Vauriokoodien tarkastus WIS/ASRAsta 
 
Vaurioryhmän etsimiseen voi käyttää myös Haku-kenttää, johon kirjoitetaan haluttu 
hakusana. Vauriokoodin haussa täytyy olla erityisen tarkkana vikapaikan ja vikalajin 
osalta. Vikapaikan valinta onnistuu kohdan 3 alla olevasta listasta tai suoraan kuvasta 
painamalla. Vikalajin osalta voi tulla joskus vastaan vikatyyppi, jota ei löydy listasta 
ollenkaan. Tällöin valitaan lähimpänä todellista vikaa oleva vauriokoodi. 
 
7.11 Varaosat varastoitu ja merkitty oikein 
 
Takuuna uusitut varaosat siirtyvät Daimler AG:n omistukseen, ja sen standardien mu-
kaan jokaisella huoltoedustajalla tulee olla oma takuuosavarasto. Takuuosavarastossa 
saa säilyttää vain takuukorjauksissa vaihdettuja varaosia. Varastotilan tulee olla lukitta-
va, riittävän valaistu sekä lämmitetty. Tilan tulee lisäksi sijaita korjaamon välittömässä 
läheisyydessä, ja siellä tulee olla riittävästi säilytystilaa takuuvaraosille. Kaikki takuu-
töissä käytetyt varaosat, joita ei maahantuonnin puolesta erikseen ole pyydetty palaut-
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tamaan, tulee säilyttää takuuosavarastossa. Takuuosavarastossa ei saa säilyttää mi-
tään muita varaosia. Kaikki takuuna uusitut varaosat tulee merkitä takuuosalipukkeella 
riippumatta siitä, palautetaanko osa maahantuontiin vai säilytetäänkö se omassa ta-
kuuosavarastossa. Mikäli auditoinnissa huomataan puutteita takuuosatoiminnassa, voi 
maahantuoja velvoittaa huoltoedustajan lähettämään takuuvaraosiansa tarkastettavak-
si. Jos tarkastuksessa havaitaan virheitä tai puutteita tai kyseistä takuuosaa ei löydy, 
takuuanomus hylätään tai takaisin veloitetaan. On erittäin tärkeätä pitää takuuosava-
rasto järjestyksessä ja siistinä. Silloin auditoinnissa löydetään tarvittava varaosat huo-
mattavasti varmemmin ja nopeammin. (Takuuosio 2012.) 
 
7.11.1 Takuuosalipukkeen täyttäminen 
 
Takuuosalipuke on tärkeä dokumentti takuuvaraosien varastointia ja tarkastuksia var-
ten. Mekaanikko täyttää kaikki kohdat täydellisesti lukuun ottamatta takuuilmoituksen 
numeroa aina takuutyön päätyttyä. Takuuilmoitusnumero saadaan vasta takuu-
anomuksen tekemisen yhteydessä. Takuuosakäsittelijän pitää täyttää takuuilmoitus-
numero takuulipukkeeseen kun osa hyllytetään varastoon. 
 
Takuuosalipuke (kuva 7) tulee täyttää mallin mukaisesti: 
 
x Piirinumero: esim. 274 (Koivuhaka) 
x Korjauspäivä: milloin korjaus on aloitettu esim. 17.4.2013 
x Alustanumero: esim. WDB1234567L123456 
x Työmääräysnumero: esim. 411111 
x Osannumero: esim. A5412340143 
x Osan nimi: esim. liitoskappale 
x Vauriokuvaus: esim. liitoskappale vuotaa. 
 
Vauriokuvaukseksi ei riitä vain sana rikki, vaan siihen vaaditaan tarkempi selitys. 
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Kuva 7. Takuuosalipuke 
 
7.11.2 Takuuosien hävittäminen 
 
Huoltoedustajalla on lupa romuttaa kaikki takuukorjauksissa käytetyt varaosat heti hyvi-
tyksen saatuaan. Osat tulee romuttaa mahdollisimman nopeasti hyvityksen satuaan, 
jottei takuuvarasto täyty liikaa eivätkä takuuosat joudu ulkopuolisten haltuun. Huol-
toedustajan vastuulla on romuttaa kaikki varaosat niin, että ne ovat käyttökelvottomia ja 
kulkeutuvat asianmukaisille jätteenkäsittelypaikoille. Huoltoedustaja vastaa siitä, että 
kaikki romutukselle asetetut ehdot täyttyvät ja romutetut varaosat käsitellään asianmu-
kaisesti. Kaikki palautettavaksi määrätyt varaosat sekä vaihto-osat tulee palauttaa 
puhdistettuina, asiallisesti pakattuina ja tarpeellisin dokumentein varustettuina maahan-
tuonnin takuuvarastoon. Näissä tapauksissa yleensä tutkitaan harvemmin rikki mennei-
tä osia tai sitten tehdas haluaa tutkia esimerkiksi osia, jotka usein rikkoutuvat. Valmis-
taja tekee yleensä kyseisiin osiin parannusmuutoksia jos niissä on todettu suunnittelu-
tai raaka-ainevirheitä. (Takuuosio 2012.) 
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7.12 Asiakkaan allekirjoitus 
 
Asiakkaan allekirjoitus on yksi tärkeimmistä tarkastuskohdista. Allekirjoituksen merkit-
seminen on asiakkaan suostuminen takuuna tehtäviin korjauksiin. Puuttuvasta allekir-
joituksesta seuraa heti takuuanomuksen hylkääminen tai takaisinveloitus. Työnjohtajien 
on ehdottomasti aina pyydettävä asiakkaan allekirjoitus työmääräimelle. 
 
7.13 Mobilo 
 
Mobilo ja MobiloLife ovat Mercedes-Benzin myöntämiä liikkuvuusturvapalveluita. Nii-
den avulla varmistetaan asiakkaan matkan jatkuminen kaikissa vikatapauksissa, kun 
autoa on huollettu valmistajan määritelmien mukaisesti. 
 
Mobilo on voimassa uusissa Mercedes-Benz-henkilöautoissa 31.3.2008 alkaen en-
simmäiset neljä vuotta ilman merkkiliikkeen huoltohistoriaa tältä ajalta. Neljän vuoden 
jälkeen Mobilo uusiutuu aina sellaisen huollon yhteydessä, joka suoritetaan valtuute-
tussa Mercedes-Benz-huoltopisteessä, seuraavaan huoltoon asti. (Takuuosio 2012.) 
 
MobiloLife on voimassa autoissa, jotka on rekisteröity 1.1.2004 - 31.3.2008, ensi vai-
heessa kaksi vuotta. Sen jälkeen MobiloLife uusiutuu joka kerta, kun autoon suorite-
taan huolto valtuutetulla Mercedes-Benz korjaamolla, siten että MobiloLife on voimassa 
aina seuraavaan huoltoajankohtaan asti. Huollossa havaitut välttämättömät lisätyöt tai 
puutteet on teetettävä valtuutetussa korjaamossa valmistajan ohjeiden mukaisesti, jotta 
MobiloLife on edelleen voimassa aina seuraavaan huoltoajankohtaan asti. (Takuuosio 
2012.) 
 
Mobilo edellyttää Mobilo-raportin saamista korjaamolle. Raportin korjaamolle lähettää 
Autoliiton edustaja, joka kirjaa Mobilo-tapauksen asiakkaan yhteydenotossa. Asiakkaan 
tulee olla suoraan yhteydessä hätäpalvelunumeroon, josta asiakas saa neuvot tilantee-
seen ja lisäksi paikalle avun, esimerkiksi hinausauton, jos autolla ei voida jatkaa mat-
kaa. Auditoinnissa Mobilo-tapauksissa vaaditaan lomakkeen täydellistä täyttöä sekä 
kuitit esimerkiksi hinauksesta tai vara-auton käytöstä. (Ojansuu 2013.) 
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7.14 Poiminta-/lähetyslista 
 
Poimintalista on varaosamyyjiltä saatava lista myydyistä osista (Kuva 8). Poimintalistaa 
lukemalla nähdään helposti, mitä osia kyseiseen takuukorjaukseen on myyty. 
 
 
Kuva 8. Poiminta-/lähetyslista 
 
7.15 Leimaus 
 
Daimler AG:n asettamien ohjeiden mukaisesti jokainen valtuutettu huoltoedustaja on 
velvoitettu käyttämään suorittamissaan takuutöissä työaikaleimauksia käytetyn työajan 
osoittamiseksi (kuva 9). Valtuutetun Mercedes-Benz-huoltoedustajan on voitava esittää 
työaikaleimaukset jokaisesta takuuseen johtavasta asiakasreklamaatiosta. Työaika-
leimausten avulla voidaan seurata tehtyihin takuutöihin käytettyä aikaa. (Viljakainen 
2011: 10.) 
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Korjaamon mekaanikko suorittaa työaikaleimauksen aina ottaessaan takuukorjauksen 
alaisen ajoneuvon työn alle. Työaikaleimaus voidaan tehdä työkohtaisesti, esimerkiksi 
jokainen asiakasreklamaatio kerrallaan, mutta leimaus työkokonaisuudelle voidaan 
katsoa myös riittäväksi. (Ojansuu 2013.) 
 
Työaikaleimauksesta on tarvittaessa laskettava pois mahdolliset työn keskeyttävät lou-
nas- ja muut tauot sekä muut viivästykset, jolloin työ ei kyseisen auton parissa jatku 
normaalisti. Työn valmistuttua mekaanikon on leimattava itsensä pois työltä tai työko-
konaisuudelta luovuttaessaan korjaamodokumentit työnjohdolle. (Ojansuu 2013.) 
 
 
Kuva 9. Työaikaleimauksen tarkistaminen 
 
Työleimaus on erittäin tärkeässä roolissa takuuanomusten hyväksymisessä. Pienikin 
työ, esimerkiksi polttimon vaihto, on mekaanikon leimattava työlle, vaikka se ei vaikut-
taisikaan tärkeältä. Auditoinnissa leimauksen tarkistus on tärkeässä osassa. Leimauk-
sen puute voi johtaa takuuanomuksen hylkäämiseen tai jo hyvitetyn takuuanomuksen 
takaisinveloitukseen. 
 
7.16 Asiakastiedot 
 
Asiakastiedot on erittäin hyvä pitää ajan tasalla. Sitä helpottaa Trafin tarjoama tietojär-
jestelmä autoliikkeille. Tiedot on aina syytä tarkistaa asiakkaan asioidessa. Tämä hel-
pottaa yhteydenottoa asiakkaaseen sekä kohdistettua mainontaa. 
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8 Auditoinnissa tarvittavat ohjelmat 
 
Auditoinnissa tarvitaan muutamia eri ohjelmia, joiden avulla saadaan tarvittavat tiedot 
ja voidaan todentaa kaikki takuuseen liittyvät asiat. Alla on esitelty lyhyesti auditoinnis-
sa tarvittavat ohjelmat. 
 
8.1 Automaster 
 
Automaster on monien eri autoliikkeiden yleisimmin käyttämä ohjelma, joka on kehitetty 
ja jota kehitetään jatkuvasti vastaamaan eri autotalojen jatkuvasti muuttuvaa tehtävä-
kenttää. Automasterin hyvinä ominaisuuksina voidaan pitää sen muokkausmahdolli-
suuksia vastaamaan käyttäjän tarpeita sekä sitä, että se on automerkistä riippumaton. 
Siinä on myös hyvät liittymät monien eri autovalmistajien ohjelmistoihin sekä järjestel-
miin. Ohjelmiston etuna on myös IT-tuen etäavustusmahdollisuus, joka helpottaa on-
gelma tilanteissa ja tuo sitä kautta luotettavuutta sen käyttöön. 
 
Automaster on auditoinnin, takuukäsittelyn ja normaalin asiakastilauksen perustyökalu. 
Automasterista löytyy esimerkiksi auton huoltohistoria sekä asiakkaan tiedot. Automas-
terin päävalikko (kuva 10) on jokaisella korjaamolla hyvin samankaltainen. Ohjelma on 
hyvin laajennettavissa korjaamokohtaisesti erilaisilla sovelluksilla sekä toiminnoilla. 
 
 
Kuva 10. Automasterin päävalikko 
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Automaster on auditoinnin ehdottomasti tärkein työkalu. Sieltä saadaan auditoinnissa 
eniten tarvittavia tietoja, esimerkiksi takuuanomushistoria, työleimaukset sekä takuu-
anomustiedot. 
 
8.2 EvaRow 
 
EvaRoW on Daimler AG:n oma ylläpitämä ohjelma, jonka avulla ylläpidetään autojen 
huoltomerkintöjä ja näin koko huoltohistoriaa niiden autojen osalta, joissa on digitaali-
nen huoltokirja. Lisäksi EvaRoW sisältää kaikki takuisiin liittyvät toimenpiteet, joita au-
toon on tehty missä valtuutetussa liikkeessä tahansa ympäri maailmaa. Näin saadaan 
todella luotettava ja ajan tasalla oleva tietokanta, jota on periaatteessa mahdotonta 
väärentää. 
 
Ohjelman käyttö vaatii D5-tunnukset, jotka antavat oikeudet tehtaan tietokantoihin. 
Tunnukset ovat saatavilla vain valtuutetuille Mercedes-Benz-korjaamoille, ja tunnukset 
ovat maksulliset. Tunnukset ovat jokaiselle henkilökohtaiset, joten niiden käyttöä voi-
daan myös valvoa väärinkäytösten ehkäisemiseksi.  
 
Ohjelman avulla auditoinnissa voidaan tarkastaa, onko auto huollettu asianmukaisesti, 
jotta se täyttää takuunehdot sekä onko sähköinen huoltokirja täytetty asianmukaisesti. 
 
8.3 WIS/ASRA 
 
Wis/Asra-ohjelmasta löytyy kaikki tekninen dokumentointi työohjeista, työajoista sekä 
vauriokoodeista. Ohjelmaan syötetään auton valmistenumero, jonka perusteella ohjel-
ma antaa käyttöön juuri kyseiseen automalliin kuuluvat dokumentit. Kaikki autoon liitty-
vät osa-alueet on otsikoitu pienempiin kokonaisuuksiin (kuva 11), jotta kyseisen koko-
naisuuden esimerkiksi alustan otsikon alta olisi helpompi löytää tarvittavat dokumentit. 
Ohjelman käyttö vaatii henkilökohtaiset D5-tunnukset. 
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Kuva 11. WIS/ASRA- ohjelma 
 
Auditoinnissa saadaan tarkistettua onko, takuuanomuksessa oikeat vauriokoodit ja 
työvaiheet. Jos vaikka toinen on takuuanomuksessa väärä, auditoinnissa takuuanomus 
hylätään tai anomus tullaan takaisinperimään. 
 
8.4 EPC 
 
EPC eli Electronic Parts Catalog (kuva 12) on Mercedes-Benzin oma varaosa-
ohjelmisto, josta löytyvät kaikki automalliin liittyvät osat sekä varusteet. Ohjelmaan syö-
tetään alustanumero, jolloin se tuo esille kaikki kyseiseen autoon liittyvät osat ja varus-
teet. Osat ja varusteet on ryhmitetty ns. yläotsikoiden alle. Kaikista osista on kuvat ja 
kaikki tarvittava tieto, jotta autoon voidaan tilata varmasti oikeat varaosat. Ohjelman 
käyttö vaatii henkilökohtaiset D5-tunnukset. 
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Kuva 12. EPC-ohjelma 
 
Tällä ohjelmalla voi auditoinnissa tarkastaa, onko autoon asennettu oikeat osat ja tar-
vikkeet. Joissain takuukorjaustilanteissa, esimerkiksi ilmajousituksissa, tehdas voi vaa-
tia samaan korjaukseen liittyen joidenkin ehjienkin osien vaihtoa. Sillä estetään saman 
vian tai eri osan rikkoutuminen samassa järjestelmässä. 
 
8.5 EWMR 
 
EWMR eli Electronic Warranty Manual Retail on Mercedes-Benz-henkilöautojen viralli-
nen ja täydellinen takuukäsikirja (kuva 13). EWMR on kuitenkin kankea ja laaja verk-
kosivusto, josta tarpeellisen tiedon etsiminen voi viedä jopa tunteja. Sivusto sisältää 
reilu 600 artikkelia ja dokumenttia, joiden mukaan takuukäsittelyssä tulee toimia. Tämä 
ohjelma on juuri tarkoitettu takuukäsittelijöille ympäri maailman, jotta takuuasiat hoidet-
taisiin maasta riippumatta samalla tavalla. Ohjelma antaa myös hyvää tukea epäselviin 
tapauksiin, joskaan se ei ole helppokäyttöinen. Sivusto on suojattu ja vaatii voimassa 
olevat henkilökohtaiset D5-tunnukset. 
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Kuva 13. EWMR-takuukäsikirjan etusivu 
 
Tästä ohjelmasta ja sen kaikista saatavilla olevista tiedoista on hyötyä auditoineissa. 
On todella tärkeätä tutustua kyseiseen materiaaliin, koska muuten ei voi tehdä audi-
tointeja oikeaoppisesti. Auditoijan on tunnettava takuuprosessi hyvin, sillä takuupro-
sessien virheitä sekä puutteita auditoinnissa juuri tutkitaan ja haetaan. 
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9 Johtopäätökset 
 
Jokainen takuukäsittelyyn osallistuva henkilö – työnjohtaja, mekaanikko, varaosamyyjä, 
takuukäsittelijä – on tärkeässä osassa oikeanlaista takuuprosessia ja vaikuttaa näin 
ollen osaltaan takuuanomuksen hyväksymiseen. Takuukäsittelyn perustana on oikein 
täytetty työmääräys, josta löytyy vian kuvaus ja vian korjaukseen käytetyt menetelmät 
ja tarvikkeet. Lisäksi liitteeksi tulee laittaa kaikki korjauksessa tarvittavat dokumentit 
esimerkiksi pikatestistä saatava tuloste. 
 
Auditoinnissa pyritään havaitsemaan tehdyt laiminlyönnit sekä puutteellisesti tehdyt 
takuuanomukset. Samalla huoltopisteille annetaan opastusta takuukäsittelyn ongelma-
kohdista. Näin saadaan parannettua eri toimipisteiden toiminnan kannattavuutta. 
 
Takuuprosessien osuus koko korjaamon kokonaistuloksesta on noin 12 %. Se on siis 
merkittävä osa korjaamon tuloksesta. Jos takuuanomuksista esimerkiksi 6 % hylätään 
tai veloitetaan takaisin, puhutaan jo varsin suurista rahallisista menetyksistä, joihin voi 
vaikuttaa vain oikein tehdyillä takuuanomuksilla. 
 
Takuuanomusten oikeanlaiseen käsittelyyn vaikuttavat monella eri tasolla tehdyt toi-
menpiteet. Jos käsittely hoidetaan virheellisesti jollakin tasolla, se vaikuttaa muiden 
käsittelyyn osallistuvien toimintaan ja aiheuttaa näin takuuanomuksen hylkäämisen tai 
pahimmassa tapauksessa jopa takaisinveloituksen. 
 
Työn tavoitteeksi asetettiin auditointiprosessin suunnittelu ja osittainen toteutus. Ta-
kuuanomuksissa yleisimpiä virheitä pyritään nyt tehdyllä suunnittelulla vähentämään. 
Auditointiprosessi on kuvattu yksityiskohtaisesti ja selkeästi jokaista tarkastuskohtaa 
unohtamatta. Samalla syntyy käsitys toiminnan kokonaisuudesta ja sen hyödyistä. 
Työssä on kuvattu selkeästi ja tarkasti auditointiprosessin eri vaiheet, jolloin auditoinnin 
tekeminen on yksinkertaista ja helppoa. Oikein tehdyillä takuuanomuksilla korjaamon 
tulosta saadaan parannettua. 
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